
 

บทที ่5 
สรุปผลการวจิัย การอภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวจัิย 
 1) ขอ้มูลพื้นฐานของลูกคา้ 
   จากการวิจยั พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชายร้อยละ 61.5 มีอายุเฉล่ีย 39.35 ปี
เป็นเผ่าลาวสูงจ านวนร้อยละ 55.8 ลูกค้าส่วนมากจะแต่งงานแล้วจ านวนร้อยละ 94.1 ในด้าน
การศึกษา พบวา่ ลูกคา้จ านวนร้อยละ 31.5 ส าเร็จการศึกษาระดบัประถมศึกษารองลงมาร้อยละ 23.4 
มีระดบัการศึกษาสูงกวา่มธัยมศึกษา จ านวนร้อยละ 52.7 มีอาชีพเป็นเกษตรกร ลูกคา้ส่วนมากร้อย
ละ 83.5 เป็นลูกบา้น 
 2) ขอ้มูลดา้นการกูเ้งินของลูกคา้ 
  ผลการวิจยั พบว่า ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างร้อยละ 53.1 เห็นว่าสถาบนัการเงินมีความ
สะดวกในการเขา้มาใช้บริการเงินกูมี้จ  านวนร้อยละ 63.7 ท่ีกูเ้งินแต่ 2-5 คร้ัง จ  านวนร้อยละ 45.4 มี
เงินกูน้้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาทรองลงมาจ านวนร้อยละ 32.6 มีจ  านวนเงินกู้ 10,001-20,000 
บาท มีจ านวนร้อยละ 44.7 น าเงินกู้ไปใช้ในการเกษตร รองลงมาร้อยละ 30.8 น าเงินกู้ไปใช้ใน
การคา้และการบริการ ลูกคา้จ านวนร้อยละ 84.6 ท่ีช าระเงินตน้ตามก าหนดเวลาและมีจ านวนร้อยละ 
89.4 ท่ีช าระดอกเบ้ียตามก าหนดเวลา 
 3) การด าเนินงานของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
   จากการศึกษาการด าเนินงานของสถาบันการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีพบว่า 
สถาบนัด าเนินการปล่อยสินเช่ือใหก้บัประชาชนภายในจงัหวดัโดยมีวงเงินกูสู้งสุด 120,000 บาท 
 4) ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
  จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาค
พฒันาพงสาลีโดยรวมแลว้ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดในดา้นการบริการ ดา้นสถานท่ี 
ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏยกเวน้ในดา้นราคา 
และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความพอใจในระดบัมาก 
 5) ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของสถาบัน
การเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี พบว่า มี 4 ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ อายุ จ  านวนคร้ังของการกูเ้งิน การช าระเงินกูแ้ละ การไดรั้บ
ขอ้มูลข่าวสาร 
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6) จากการศึกษาเป็นเพียงปัญหา และอุปสรรคพบว่า ลูกคา้ส่วนมากมีความพึงพอใจ 
และไม่มีปัญหาในการมารับการบริการ แต่มีเพียงปัญหาส่วนนอ้ยเท่านั้นของลูกคา้จ านวนนอ้ยท่ีเขา้
มาใช้บริการของสถาบันการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี พบว่า สถานท่ีจอดรถลูกค้าไม่เพียงพอ 
พนักงานขาดความรู้ความช านาญในด้านวิชาการ การบริการ และการเข้าหาชุมชน การขาด
ประชาสัมพนัธ์ใหก้บัลูกคา้ พนกังานพดูจาไม่สุภาพ พนกังานสินเช่ือไม่เพียงพอกบัการบริการ 

ในการทดสอบสมมติฐานผลการวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม
โดยการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พบว่ามีตวัแปรอิสระมากกว่า 1 ตวัแปรในสมการท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม จ่ึงพิสูจน์สมติฐานไดว้่า มีปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีไดแ้ก่ อายุ จ  านวนคร้ังของการกู้
เงิน การช าระเงินกู ้และการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
5.2 อภิปรายผล 
 จากการศึกษาลกัษณะทางเศรษฐกิจ และสังคมของลูกคา้จะเห็นได้ว่าลูกค้าส่วนใหญ่มี
รายไดต้ ่า และไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากสถาบนัการเงินเพียงอยา่งเดียวร้อยละ 81.7 เม่ือศึกษาความพึง
พอใจของลูกคา้สถาบนั พบวา่ ลูกคา้พึงพอใจต่อการบริการของสถาบนัการเงินทั้ง 7 ดา้นไดแ้ก่ ดา้น
การบริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ส่วนด้านราคาและการส่งเสริม
การตลาดลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับมากซ่ึงสอดคล้องกบั สงวน (2548) ท่ีกล่าวว่าความพึง
พอใจขอลูกคา้ในปัจจยัส่วนประสมทั้ง 7 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ ด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกดา้นแต่จะแตกต่างกบั
ยุทธนา (2548) พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั(มหาชน) 
สาขายอ่ยเซ็นทรัลแอร์พอร์ต เชียงใหม่ ส่วนใหญ่โดยรวมให้ความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียมากตามล าดบั
ดงัน้ีด้านลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบริการ ด้านบุคลากร ด้านกระขวนการในการให้บริการ ดา้น
สถานท่ียกเวน้ดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นราคาท่ีมีค่าเฉล่ียปานกลาง ท่ีใหค้วามส าคญัในบาง
ดา้น 

 จากการศึกษาปัญหา และอุปสรรคของลูกค้าท่ีมาใช้บริการของสถาบนัการเงินจุลภาค
พฒันาพงสาลี พบว่าลูกคา้ส่วนมากมีความพึงพอใจแต่ยงัมีลูกคา้จ านวนไม่มากท่ีไม่ค่อยพึงพอใจ
และพบกบัปัญหาและเป็นเพียงปัญหาส่วนนอ้ยเท่านั้นไดแ้ก่สถานท่ีของสถาบนัคบัแคบไม่มีท่ีจอด
รถ พนักงานบางคนบางขาดความรู้ด้านวิชาการ การบริการ และการลงพื้ น ท่ี ชุมชน การ
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ประชาสัมพนัธ์ยงัไม่ทัว่ถึง ยงัมีพนกังานบางคนยงัพูดจาไม่สุภาพ และ พนกังานสินเช่ือไม่เพียงพอ
กบัการบริการลูกคา้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสุทธินนัท์ (2550) ท่ีท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อการบริการด้านสินเช่ือของทีมลูกคา้ผูป้ระกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษา พบวา่ ปัญหาท่ีพบในการให้บริการคือ สถานท่ีจอดรถส า
หลบัลูกคา้คบัแคบไม่เพียงพอ 

 จากการศึกษาปัจจยัท่ีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนั
การเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีพบว่ามี 4 ตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติไดแ้ก่ อายุ จ  านวนคร้ังของการกูเ้งิน การช าระเงินกู ้และการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารซ่ึงมี 2 ตวั
แปรท่ีมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกได้แก่ อายุ จ  านวนคร้ังของการกู้เงิน และมี 2 ตัวแปรท่ีมี
ความสัมพนัธ์ในเชิงลบไดแ้ก่ การช าระเงินกู ้และการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทิพยว์ิมล (2548) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง การประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั(มหาชน)  ในการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีเขา้ใชบ้ริการ และ
ประเภทท่ีตั้งของสาขามีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระหวา่งอายุกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
สถาบนัการเงินพบวา่ ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึง
หมายความว่า ลูกค้าท่ีมีอายุมากมีแนวโน้มท่ีจะมีความพึงพอใจมากเน่ืองจากว่าผูท่ี้มีอายุมาก
พนกังานก็มีความนบัถือใหเ้กียรต์ิ และมีความเขา้ใจดีต่อการบริการ แต่ตรงกนัขา้มกบัลูกคา้ท่ีมีอายุ
นอ้ยพนกังานก็จะถือเป็นกนัเองมากกว่าแลว้ท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่พนกังานไม่ให้ความนบัถือแลว้ท า
ใหมี้ความพึงพอใจนอ้ยต่อการบริการของสถาบนัการเงิน 
 ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระหวา่งจ านวนคร้ังของการกูเ้งินกบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินพบว่า ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัในเชิง
บวกท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 หมายความวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของสถาบนัโดยยืน่เร่ืองขอกูเ้งิน
ท่ีได้รับการอนุมัติจากสถาบันหลายคร้ังหรือเป็นลูกค้าของสถาบันการเงินมาช้านาน และมี
ความคุน้เคยกบัสถาบนัเป็นอยา่งดีโดยไดรั้บอนุมติัเงินกูต้รงกบัความตอ้งการท าใหลู้กคา้มีแนวโนม้
ท่ีจะมีความพึงพอใจมากต่อการบริการของสถาบนัการเงิน แต่ถา้ลูกคา้คนไหนท่ีเสนอขอกูเ้งินจาก
สถาบนัเพียงคร้ังเดียวหรือเป็นลูกคา้ท่ีพึงมาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรกอาจมีความพึงพอใจนอ้ย 
 ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระหวา่งการช าระเงินกูก้บัความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อการบริการของสถาบนัการเงินพบว่า ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์ในเชิงลบท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.01ซึงอธิบายได้ว่าลูกคา้คนไหนท่ีสามารถช าระเงินตน้ และดอกเบ้ียทนัตาม
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ก าหนดเวลาอาจจะไม่พึงพอใจต่อการบริการของสถาบนัเน่ืองจากตอ้งช าระภายในระยะเวลาท่ีสั้ น
เกินแต่ถา้ลูกคา้ผูท่ี้ไม่ช าระตามก าหนดเวลาท่ีก าหนดไวอ้าจจะพึงพอใจต่อการบริการของสถาบนั
การเงินเน่ืองจากไดรั้บการผอ่นผนัระยะเวลาของการช าระเงิน 
 ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระหวา่งการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารกบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินพบวา่ ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงลบ
ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 หมายความว่าลูกคา้คนไหนท่ีได้ขอ้มูลข่าวสารมากเก่ียวกบัการ
บริการต่าง ๆ เป็นขอ้มูลซ ้ า ๆ ท่ีไม่ก็เกิดผลประโยชน์แก่ลูกคา้อาจเป็นผลท าให้ลูกคา้มีแนวโน้มไม่
พึงพอใจแต่ถา้ลูกคา้คนไหนไดรั้บข่าวสารน้อยแต่เกิดประโยชน์ให้กบัลูกคา้เป็นผลท าให้ลูกคา้มี
ความพึงพอใจมากต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
 
5.3 ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
 1) ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพง
สาลีพบว่า โดยภาพรวมแลว้ลูกคา้ส่วนมากแลว้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดต่อการบริการทงั 7 ดา้น 
ไดแ้ก่ การบริการ ราคา สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด บุคลากรท่ีให้บริการ กระบวนการให้บริการ 
และลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ สถาบนัการเงินจุลภาคควรรักษาระบบการบริการแบบเดิมให้ดี 
และปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนเพื่อให้ประชาชนมีความพอใจมาใช้บริการของ
สถาบนัการเงินดว้ยความเตม็ใจ 
 2) ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของ
สถาบนัการเงินพบวา่ตวัแปรทงัสองความสัมพนัธ์ในเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
สถาบนัการเงินควรมีการปฏิบติัในการบริการลูกคา้ให้เท่าเทียมกนัไม่ว่าลูกคา้จะเป็นผูท่ี้มีอายุสูง
หรือลูกคา้ท่ีมีอายนุอ้ย 
 3) ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งจ านวนคร้ังของการกูก้บัความพึงพอใจของลุกคา้ต่อ
การบริการของสถาบนัการเงินพบวา่ตวัแปรทงัสองมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 สถาบนัการเงินควรมีการรักษาลูกคา้เก่าใหมี้ความไวใ้จ และพอใจในการเขา้มาใช้
บริการของสถาบนัเพื่อท าให้ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นผูโ้ฆษณาท่ีดีและสามารถแนะน าคนอ่ืน ๆ เขา้มาใช้
บริการน าสถาบนั 
 4) ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารกบัความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อการบริการของสถาบนัการเงินพบวา่ตวัแปรทงัสองมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงลบอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สถาบนัการเงินควรมีการปรับปรุงระบบการให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้เพื่อท าให้ลูกคา้
มีความเขา้ใจมากข้ึนกบัการบริการ และขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ให้ขอ้มูลใหม่ๆต่อลูกคา้เช่น การ
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วางแผนในการลงทุน ความรู้ทางด้านการเกษตรเน่ืองจากลูกค้าส่วนใหญ่จะน าเงินกู้ไปใช้ใน
การเกษตร 

5) จากการศึกษาปัญหาและอุปสรรคของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของสถาบนัการเงินพบวา่ 
มีลูกคา้ส่วนน้อยเท่าท่ีมีปัญหาในการมารับบริการท าให้ลุกคา้ดงักล่าวมีความพึงพอใจน้อยต่อการ
บริการของสถาบนัการเงินเพื่อปรับปรุงระบบการบริการบางจุดท่ีมีขอ้บกผอ่งถึงจะเป็นปัญหาส่วน
น้อยก็ตามก็ควรมีการปรับปรุงให้ดีข้ึนดงันั้นสถาบนัการเงินจุลภาคควรจดัหาท่ีจอดรถลูกคา้ให้
เพียงพอ เพิ่มจ านวนพนกังานของสถาบนัให้เพียงพอกบัลูกคา้ของสถาบนั และควรมีการฝึกอบรม
ความรู้ทางด้านวิชาการให้กบัพนกังานคือ การให้ค  าปรึกษาดา้นการลงทุนแก่ลูกคา้  การวางแผน
ทางการเงิน และธุรกิจ การจดัหาตลาด และการลดภาวะความเส่ียงเป็นตน้ 

 
  


